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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo caracterizar o grau de satisfacdo dos
empresarios/Administradores, quanto aos servicos desenvolvidos por seus
contadores. Em busca de identificar a relacdo de possiveis falhas e erros de
contadores/administradores, para que os empresarios/administradores percebam a
importancia do trabalho em equipe de ambos, através das vantagens que o mesmo
trar4 para a organizagao. O instrumento de pesquisa foi: Questionarios aplicados no
comercio varejista da cidade de Caratinga em Minas gerais, que teve como objetivo
principal identificar os pontos chaves da relagdo entre essa prestacdo de servico. A
hipotese levantada é a de que os administradores ndo estdo satisfeitos com os
servicos prestados por seus contadores. Portanto houve a pesquisa bibliografica e
também a aplicacdo de questiondrios a administradores do comercio varejista. A
conclusdo é a que os administradores estdo em sua maioria sim satisfeitos com os

servigos prestados por seus contadores, nao provando assim a hipotese levantada.

Palavras chave: Satisfacdo, Contadores, Administradores
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1. Introducéo

Nos dias atuais ndo basta apenas ter uma profissao, é preciso também interagir com
outros profissionais. Tal acdo visa agregar conhecimentos, melhorar a qualidade do
servico oferecido e principalmente buscar a satisfacao do cliente, pois os clientes se
mostram cada dia mais exigentes, seja na aquisicdo de um produto ou na prestagcao
de um servigco. A satisfacdo do cliente pode significar a conquista do mesmo e o seu

possivel retorno e fidelizagdo. *

No ramo da prestacdo de servicos, em especial nas profissdes de administrador e
contador, um precisa do outro para executar a sua funcdo com eficacia e eficiéncia.

A transparéncia e a colaboragao entre as duas funcbes é fator de suma importancia.

O bom administrador também precisa estar sempre atento aos acontecimentos e as
mudancas do mercado, seja ele nacional ou internacional, sempre de olho na
economia, principalmente a brasileira. Precisa ainda conhecer bem o seu ramo de
negoécio e todos os setores e departamentos da empresa que administra interagir
constantemente com sua equipe de trabalho. Deve buscar conhecer o perfil de seu
cliente e suas reais necessidades para assim conseguir atendé-lo da melhor

maneira possivel, primando sempre pela eficiéncia e eficacia. 2

Ele é o grande tomador de decisbes, tendo que decidir onde investir, analisar o
mercado, gerenciar a empresa, reduzir custos, entre outras. Essa fungdo, para ser
bem realizada, é preciso se amparar em dados reais, de mercado e da saude

financeira da empresa.

Para isso faz-se necessario uma correta contabilizacdo da empresa, ndo sé com
intuito fiscal, de arrecadacdo de impostos, mas principalmente para que com
ndmeros reais em maos, o administrador saiba qual a melhor decisdo a se tomar.

! CHIAVENATO, lIdalberto. Gestao de pessoas:o novo papel dos recursos humanos nas organizagées. Rio de
Janeiro: Campus, 1999.

2 FERNANDES, Eda. Qualidade de Vida no Trabalho: Como medirparamelhor.2.ed., Salvador: Casada
Qualidade, 1996.
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Para tanto é importante ressaltar que um bom administrador precisa trabalhar em

conjunto com um bom contador.

Para conseguir ser um bom e grande administrador, é preciso uma busca constante
de conhecimentos e informacdes, sendo uma dessas fontes de informagdes as

prestadas pelo contador da empresa.

O contador por sua vez, precisa estar de posse de dados reais, fornecidos pelo
empresario, para que assim possa executar com exceléncia sua funcéo, emitir 13
relatérios, balancos, balancetes e orientar o administrador quanto a tomada de

decisdes. 3

O contador é o grande auxiliador na importante missdo de tomar decisdes. E ele
quem examina a documentacdo da empresa, relativa a sua movimentacdo, e
enviada pelo administrador, faz balancos, balancetes e apuracées, elabora relatérios
com dados e informa¢gdes que amparam e auxiliam o administrador na tomada de

decisoes.

Percebeu-se claramente que a satisfacdo e a exceléncia dos servicos prestados,
estdo diretamente ligadas a mitua colaboragéo entre contador e administrador.

E imprescindivel ressaltar a importancia do trabalho do contador, em conjunto com a
do administrador, ambos em busca do melhor para a empresa, seus colaboradores e

seus clientes.

Os clientes, por sua vez, cada dia mais avidos por um atendimento de qualidade,
ndo buscam mais somente o melhor preco, buscam também qualidade de produto e

de atendimento, rapidez na entrega, inovacfes e a sua valorizacdo enquanto cliente.

Sendo assim, o presente trabalho teve como objetivo geral avaliar o nivel de
satisfacdo dos empresarios com relagdo aos servicos prestados por seus
contadores, e como objetivos especificos mostrar a importancia do trabalho conjunto

de administradores e contadores no momento da tomada de decisdes; identificar

} PORTER, M. E. Estratégia competitiva: técnicas para andlise de industrias e da concorréncia. Rio de Janeiro:
Campus, 1986.

10



possiveis falhas cometidas por administradores quanto ao envio da documentacao
correta para a contabilidade; identificar possiveis falhas cometidas por contadores
guanto a andlise dos documentos enviados pelos administradores; relacionar
atitudes e mudancas, no sentido de melhorar o trabalho em conjunto de
administradores e contadores, visando uma melhor tomada de decisbes por parte

dos administradores.

Diante disso, essa pesquisa buscou conhecer o administrador e suas funcbes, o
contador e suas funcbes, e a importancia do trabalho em conjunto dos dois
profissionais. Assim surgiu o seguinte problema: Os empresarios envolvidos nesta

pesquisa estao satisfeitos com os servi¢os prestados por seus contadores?

11



2. Marcoteodrico

Como marco tedrico ludicibus, diz que:

Enquanto Franco diz que:

A contabilidade é o grande instrumento que auxilia a
administracdo a tomar decisdes. Na verdade, ela coleta todos os
dados econdmicos, mensurando-0os monetariamente, registrando-
0s e sumarizando-os em forma de relatérios ou de comunicados,
gue contribuem sobremaneira para a tomada de decisdes.

A finalidade da Contabilidade é, pois, controlar os fenémenos
ocorridos no patriménio de uma entidade, através do registro, da
classificagdo, da demonstragcdo expositiva, da andlise e
interpretacdo dos fatos nele ocorridos, objetivando fornecer
informagdes e orientagdo — necessarias a tomada de decisGes —
sobre sua composicdo e variagbes bem como sobre o resultado
econdmico decorrente da gestéo da riqueza patrimonial. °

IUDICIBUS, Sérgio de; Teoria da Contabilidade; 9.ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2009.

FRANCO, Hilario; Contabilidade Geral; 30.ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2008

12



3. Contabilidade Seusobjetivos e suas finalidades

3.1 Conceitose Definicdes da Contabilidade

A contabilidade desde seu aparecimento como conjunto ordenado de
conhecimentos, com objeto e finalidades definidas, tem sido considerada como arte,
como técnica ou como ciéncia, de acordo com a orientacdo pelos doutrinadores ao

enquadra-la no elenco das espécies do saber humano. °

Em cada setor e para cada usuario da contabilidade, ela tera um significado, um
objetivo, uma finalidade e uma importancia.

A contabilidade € uma ciéncia concebida para coletar, registrar, resumir e interpretar
dados e fendmenos que afetam as situacdes patrimoniais, financeiras e econémicas

de qualquer entidade. ’

Szuster et al, afirmam que:

A contabilidade é definida como uma ciéncia social que tem por
objetivo medir, para poder informar, os aspectos quantitativos e
qualitativos do patrimdnio de quaisquer entidades. Constitui um
instrumento para gestdo e controle das entidades, além de
representar um sustentadculo da democracia econbmica, ja que,
por seu intermédio, a sociedade é informada sobre o resultado da
aplicacdo dos recursos conferidos as entidades. 8

6 FRANCO, Hilario; Contabilidade Geral; 23.ed.; Sdo Paulo; Atlas; 1996
’ CREPALDI, Silvio Aparecido; Curso basico de contabilidade; 4 ed.; Sdo Paulo; Atlas, 2003.

8 SZUSTER, Natan... [et al]; Contabilidade Geral: Introdugdo a Contabilidade Societaria; 2 ed.; Sdo Paulo;
Atlas; 2010.

13



3.2 Objetivos

Franco® diz que o objeto de estudo da contabilidade é “o patriménio, que a

contabilidade estuda e controla, registrando, classificando, analisando, interpretando

e informando, através das demonstracdes contabeis, todas as ocorréncias nele

verificadas”.

Crepaldi define que “o objeto da contabilidade é o patrimbnio das entidades”.

Ainda em Crepaldi tem-se que:

Para Franco'* “

A Contabilidade surgiu da necessidade de controlar o patrimdnio.
E fato que existem pessoas, entidades e empresas que realizam
muitas transacdes, decorrendo, dai, maior complexidade de
controle. Seria impossivel controlar um patriménio, que é o
conjunto de bens direitos e obrigagbes, sem que houvesse
registros organizados sobre todas as mutagdes ocorridas. *°

patrim6nio € um conjunto de bens, direitos e obrigacdes vinculadas a

entidade econdmico-administrativa, e constitui meio indispensavel para que esta

realize seus objetivos”.

O estudo de Franco mostra que a fun¢cdo do contador € ampla, sendo o seu objeto o

patriménio, e a sua responsabilidade € grande, pois ele devera analisar, interpretar e

repassar aos administradores tudo que encontrar e observar, de forma situar o

administrador do estado da saude fisica da empresa, para que ele possa se

posicionar da melhor maneira, visando conduzir a empresa pelo melhor caminho.

? FRANCO, Hilario; Contabilidade Geral; 23.ed.; Sdo Paulo; Atlas; 1996
10 CREPALDI, Silvio Aparecido; Curso basico de contabilidade; 4 ed.; Sao Paulo; Atlas, 2003.

1 FRANCO, Hilario; Contabilidade Geral; 23.ed.; Sdo Paulo; Atlas; 1996

14



3.3 Finalidade

A contabilidade é o instrumento que fornece o maximo de informacdes Uteis para a

tomada de decisdes dentro e fora da empresa. 2

Entende-se aqui que a contabilidade é importante em toda e qualquer organizagéo,
pois ela € a responsavel, o instrumento, que recebe informacdes e dados das
organizacbes, analisa esses dados e fornece informacdes baseadas nessas
andlises, que auxiliam o administrador na dificil tarefa de tomar decisées.

ludicibus, diz que:
A contabilidade é o grande instrumento que auxilia a
administracdo a tomar decisdes. Na verdade, ela coleta todos os
dados econbmicos, mensurados monetariamente, registrando-os e
sumarizando-os em forma de relatérios ou de comurllicados, que
contribuem sobremaneira para a tomada de decisdes 3,

O contador precisa estar sempre atualizado com relacdo as informacdes coletadas

nas organizacdes, para que sua analise seja amparada em dados reais e seus

relatérios contenham informacdes Uteis e verdadeiras para auxiliar o administrador.

Para Franco'®, “a contabilidade é um conjunto de conhecimentos sistematizados,
com principios e normas proprias, ela € na acepcdo ampla do conceito de ciéncia,

uma das ciéncias econdmicas e administrativas”.

Percebe-se que a contabilidade funciona de forma organizada, de acordo com suas
regras e seus conhecimentos, trabalhando sempre com transparéncia. E importante
ressaltar a utilidade para uma organizacdo e para seus administradores, pois ela
fornece orientacdo e informacgdes indispenséveis a gestdo administrativa, permitindo
gue administradores, gestores e gerentes ajam com maior eficiéncia na tomada de

decisoes.

12 MARION, José Carlos; Contabilidade Basica; 10 ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2009.

13 IUDICIBUS, Sérgio de; MARION, José Carlos. Introducéo a teoria da contabilidade para o nivel de graduac&o.
3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.

14 FRANCO, Hilario. Contabilidade geral.23.ed. Sdo Paulo: Atlas, 1997

15



De acordo com Crepaldi:

[...] a contabilidade, dentro do sistema de informacdes da
empresa, auxilia sobremaneira na geracédo de informacdes para o
planejamento e o controle das atividades e, por conseguintde, sua
estrutura, quer seja apresentacdo das informacfes quer seja o
registro e a awaliacdo dewera atender a essa finalidade.
Historicamente, o objetivo da Contabilidade tem sido o patrimdnio
e seu uso, a determinacdo do lucro e o controle do patrimodnio

Ainda de acordo com ludicibus °, “podemos dizer que a tarefa basica do contador &

produzir e/ou gerenciar informag¢Bes Uteis aos usuarios da contabilidade para

tomada de decisoes”.

O grande impasse € a visdo distorcida de muitos administradores e até mesmo da
sociedade como um todo, que acredita que a contabilidade existe apenas para
atender as exigéncias do fisco. O fisco é apenas mais um dos usuarios da

contabilidade.

Franco diz que:

A finalidade da Contabilidade €, pois, controlar os fenémenos
ocorridos no patriménio de uma entidade, através do registro, da
classificagdo, da demonstragcdo expositiva, da andlise e
interpretacdo dos fatos nele ocorridos, objetivando fornecer
informacdes e orientacdo — necessdrias a tomada de decisdes —
sobre sua composicdo e variagbes bem como sobre o resultado
econdmico decorrente da gestdo da riqueza patrimonial o

Como se percebe, a Contabilidade possui uma finalidade abrangente, atendendo
ndao s6 os administradores na hora da tomada de decis6es, como também a outros

usuarios. A interpretacéo dos fatos ocorridos deve ser feita com eficacia e eficiéncia,

para que a orientacdo e as informacdes repassadas sejam validas e Uteis.

15 CREPALDI, Silvio Aparecido; Curso basico de contabilidade; 4 ed.; Sdo Paulo; Atlas, 2003.

16 IUDICIBUS, Sérgio de; MARION, José Carlos. Introducéo a teoria da contabilidade para o nivel de graduacéo.
3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002

17 FRANCO, Hilario. Contabilidade geral.23.ed. Sdo Paulo: Atlas, 1997

16



4. Como administrar sua empresa

4.1 Conceito

Para Montana e Charnov “Administracdo é o ato de trabalhar com e por intermédio
de outras pessoas para realizar os objetivos da organizacdo, bem como seus

membros”. 8

Silva'® define administragdo como “um conjunto de atividades dirigidas & utilizagao
eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcangcar um ou mais objetivos ou

metas da organizagao”.

A administracdo é o 6rgao especifico de uma empresa. A empresa sé pode decidir
agir e funcionar na pessoa de seus administradores — por si s6, a empresa nao tem
existéncia real. %

Para Chiavenato %!

a tarefa basica da administracdo € a de conseguir fazer as
coisas por meio das pessoas e dos recursos disponiveis de maneira eficiente e

eficaz.

Todavia, a grande maioria das definicbes de administracdo compartilha uma ideia
basica: a administracdo esta relacionada com o alcance de objetivos por meio dos

esforcos de outras pessoas. %

18 MONTANA, Patrick J.; CHARNOV, Bruce H.; Administracao, 3 ed.; Sdo Paulo; Saraiva; 2010

Y SILVA, Reinaldo O.da; Teorias da Administragao; Pearson Prentice Hall; 2008

20 DRUCKER, Peter Ferdinand; A préatica de administracdo de empresas;1 ed.; Sdo Paulo; Pioneira; 1981
2 CHIAVENATO, lIdalberto; Teoria Geral da Administragcdo; Volume I; 6 ed.; Rio de Janeiro; Elsevier; 2001.

22 SILVA, Reinaldo O.da; Teorias da Administracdo; Pearson Prentice Hall; 2008

17



A administracdo é uma ciéncia que estuda as organizacdes com finalidade descritiva
e explicativa para compreender sua natureza e funcionamento, sua evolugdo e

crescimento e seu comportamento.

Para Faria 2* a administracdo €, pois, o resultado histérico da experiéncia, estudos e

pesquisas realizadas por diversos estudiosos.

Chiavenato afirma que:

A tarefa da administracdo € interpretar os objetivos propostos pela
organizagdo e transforma-los em acgdo organizacional por meio do
planejamento, organizacdo, direcdo e controle de todos os
esforcos realizados em todas as &areas e em todos os niveis da
organizagdo, a fim de alcancar tais objetivos de maneira eficiente
e eficaz. Assim, a administracdo € o processo de planejar,
organizar, dirigir e controlar aa agdo organizacional a fim de
alcancar objetivos globais.

2 CHIAVENATO, Idalberto; Teoria Geral da Administra¢gdo; Volume I; 6 ed.; Rio de Janeiro; Elsevier; 2001.
2 FARIA, José Carlos; Administragao: introdugao ao estudo; 3.ed.; Sao Paulo;
Pioneira; 1997.

= CHIAVENATO, lIdalberto; Teoria Geral da Administracdo; Volume I; 6 ed.; Rio de Janeiro; Elsevier; 2001.
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4.2 Objetivo

Para Drucker:

O primeiro dever — e responsabilidade permanente — do gerente
da empresa ¢é Iutar pelos resultados econdmicos melhores
possiveis a partir dos recursos empregados ou disponiveis. Tudo o
mais que se espera dos gerentes, ou que eles possam querer
fazer, depende do bom desempenho econémico e dos resultados
lucrativos ao longo dos préximos anos. Por isso, todos os
executivos de empresa se preocupam com custos e pre¢cos, com
programacdo e vendas, com controle de qualidade e atendimento
ao cliente, com compras e treinamento. Além disso, a vasta gama
de ferramentas e técnicas a disposi¢do do gerente moderno trata.
em grande parte, do gerenciamento dos negécios de hoje para o
desempenho econdmico de hoje e de amanha.

Castro 2’ afirma que “inicialmente podemos chamar de administrador a um técnico,
isto é, um individuo que esta informado a respeito de técnicas ou rotinas eficientes

para a realizagao de certas funcbes administrativas”.

Para Pereira:

“um administrador de empresas profissional é aquele individuo
gue, sem possuir a propriedade de uma empresa, toma decisfes
com autoridade sobre seus recursos humanos e materiais,
planejando, organizando e controlando suas operagBes. E o
homem que realiza essas fun¢fes especializadas em razdo de sua
competénciZ% profissional, e ndo por ser o proprietario da
empresa’”.

Como visto acima, o administrador, ndo necessariamente, precisa ser o0 proprietario
da empresa e nem precisa possuir curso superior em administrag&do. O administrador

precisa conhecer do seu negdcio, possuir as ferramentas certas e a capacidade de

gerenciar a organizagao.

26 DRUCKER, Peter; A profissdo de administrador, Pioneira, S&o Paulo, 1998. Disponivel em:
http://www.unicap.br/marina/profadm.html, Acessado em:11/10/2015.

27 CASTRO, Claudio M.; Revista de Administracdo de Empresas; Sao Paulo/SP; v.14; n. 2; Mar./Apr. 1974.
Disponivel em: http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0034- 75901974000200004&script=sci_arttext. Acessado
em 11/10/2015.

28 PEREIRA, Luiz Carlos Bresser; Revista de Administracdo de Empresas, 1965. Disponivel em:

http://www.bresserpereira.org.br/papers/1966/66- AdministradorProfissionalPerspectivas.pdf. Acessado em:
16/10/2015.
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4.3 Finalidades e Mudancas

Para Montana e Charnov “Administracdo é o ato de trabalhar com e por intermédio
de outras pessoas para realizar os objetivos da organizagdo, bem como seus

membros”. 2°

Silva® define administragdo como “um conjunto de atividades dirigidas & utilizagao
eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de alcancar um ou mais objetivos ou

metas da organizacao”.

A administracdo € o 0rgdo especifico de uma empresa. A empresa s6 pode decidir
agir e funcionar na pessoa de seus administradores — por si S0, a empresa nao tem

existéncia real.

%2 a tarefa béasica da administracdo é a de conseguir fazer as

Para Chiavenato
coisas por meio das pessoas e dos recursos disponiveis de maneira eficiente e

eficaz.

Todavia, a grande maioria das definicdes de administracdo compartilha uma ideia
basica: a administracdo esta relacionada com o alcance de objetivos por meio dos
esforcos de outras pessoas. 3

A administracdo € uma ciéncia que estuda as organizac6es com finalidade descritiva
e explicativa para compreender sua natureza e funcionamento, sua evolugcdo e

crescimento e seu comportamento. 3*

Para Faria®® a administracdo é, pois, o resultado histérico da experiéncia, estudos e

pesquisas realizadas por diversos estudiosos.

29 MONTANA, Patrick J.; CHARNQV, Bruce H.; Administracéo, 3 ed.; Sdo Paulo; Saraiva; 2010
30 SILVA, Reinaldo O.da; Teorias da Administracdo; Pearson Prentice Hall; 2008.
31 DRUCKER, Peter Ferdinand; A pratica de administracédo de empresas;1 ed.; Sdo Paulo;Pioneira; 1981.

32 CHIAVENATO, lIdalberto; Teoria Geral da Administracao; Volumel; 6 ed.; Rio de Janeiro;Elsevier;2001.

3 SILVA, Reinaldo O.da; Teorias da Administracéo; Pearson Prentice Hall;2008.
3 CHIAVENATO, lIdalberto; Teoria Geral da Administracdo; Volumel; 6 ed.; Rio de Janeiro;Elsevier; 2001.
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Chiavenato afirma que:

A tarefa da administracdo é interpretar os objetivos propostos pela
organizagdo e transforma-los em acéo organizacional por meio do
planejamento, organizacdo, direcdo e controle de todos os
esforcos realizados em todas as &areas e em todos os niveis da
organizagdo, a fim de alcancar tais objetivos de maneira eficiente
e eficaz. Assim, a administragdo € o processo de planejar,
organizar, dirigir e controlar a acgdo organizacional a fim de
alcancar objetivos globais.

= FARIA, José Carlos; Administragao: introdugao ao estudo; 3.ed.; Sdo Paulo;
Pioneira; 1997.

36 CHIAVENATO, lIdalberto; Teoria Geral da Administracdo; Volume; 6 ed.; Rio de Janeiro; Elsevier; 2001.
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5. O profissional Contador/Administrador

O profissional da contabilidade devera envolver-se e estar contextualizado com as

organizacdes em que ira atuar. 3’

Para Fahl e Manhani:

O profissional contabil, assim como qualquer outro, deve exercer
sua profissdo combinando competéncia e ética, ou seja, dewe ser
correto, honesto e sincero na abordagem de seu trabalho
profissional, além de conduzir-se de maneira consistente com a
boa reputacdo de sua profissédo e abster-se de qualquer conduta
gue possa trazer descrédito a profissao. 3

Como se percebe, a competéncia e a ética fazem grande diferenca na execucao

do trabalho de um contador, gerando credibilidade para com os clientes.

Silva diz que o contador deve cada vez mais aprimorar suas dimensdes
profissionais, alcancando uma visdo global dentro desta nova realidade e continuar
competindo no mercado. Deve ainda deixar de lado meramente a observacao critica,
e intervir na realidade através de atitudes mais criativas e flexiveis.

Com o mundo transformado numa aldeia global, os profissionais da contabilidade
deverdo estar atentos as mudancas regidas pelas informacdes e precisam
rapidamente transforma-las em conhecimento, pois as organizacfes cada vez mais

se valorizam pela agregacao de capital intelectual.

37 SILVA, TaniaM.; O profissional da contabilidade e as tendéncias do mundo

virtual; Revista Eletronica de Contabilidade do Curso de Ciéncias Contabeis UFSM; Santa Maria-RS; v. 2; n. 2;
2005. Disponivel em:<http://scholar.google.com.br/scholar?start=10&qg=profissional+em+Contabilidade&hl
=pt-BR&as_sdt=0,5>. Acessado em 04/05/2014.

38 FAHL, Alessandra C.; MANHANI, Lourdes P. de S.; As perspectivas do profissional contabil e o ensino da
contabilidade; Revista de Ciéncias Gerenciais; S&o Paulo; v. 10; n. 12; 2006. Disponivel em:
<http://sare.anhanguera.com/index.php/rcger/article/view/62/60>. Acessado em 11/10/2015.
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Para Drucker:

O primeiro dever — e responsabilidade permanente — do gerente
da empresa ¢é lutar pelos resultados econdmicos melhores
possiveis a partir dos recursos empregados ou disponiveis. Tudo o
mais que se espera dos gerentes, ou que eles possam querer
fazer, depende do bom desempenho econdmico e dos resultados
lucrativos ao longo dos préximos anos. Por isso, todos os
executivos de empresa se preocupam com custos e pregcos, com
programacdo e vendas, com controle de qualidade e atendimento
ao cliente, com compras e treinamento. Além disso, a vasta gama
de ferramentas e técnicas a disposicdo do gerente moderno
tratam, em grande parte, do gerenciamento dos negécios de hoje
para o desempenho econdmico de hoje e de amanha. 39

Castro “° afirma que “inicialmente podemos chamar de administrador a um técnico,
isto é, um individuo que esta informado a respeito de técnicas ou rotinas eficientes

para a realizagao de certas funcbes administrativas”.

Para Pereira:

Um administrador de empresas profissional é aquele individuo
gque, sem possuir a propriedade de uma empresa, toma decisdes
com autoridade sobre seus recursos humanos e materiais,
planejando, organizando e controlando suas operacdes. E o
homem que realiza essas fun¢bes especializadas em raz&o de sua
g:lompeténcia profissional, e ndo por ser o proprietario da empresa.

Como visto acima, o administrador, ndo necessariamente, precisa ser 0 proprietario
da empresa e nem precisa possuir curso superior em administragdo. O administrador
precisa conhecer do seu negdcio, possuir as ferramentas certas e a capacidade de

gerenciar a organizacao.

39 DRUCKER, Peter; A profissdo de administrador, Pioneira, Sdo Paulo, 1998. Disponivel em:

http://www.unicap.br/marina/profadm.html, Acessado em: 11/10/2015.

a0 CASTRO, Claudio M.; Revista de Administracao de Empresas; Sao Paulo/SP; v.14; n. 2; Mar./Apr. 1974.
Disponivel em: http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0034- 75901974000200004&script=sci_arttext. Acessado
em 11/05/2014.

M PEREIRA, Luiz Carlos Bresser; Revista de Administracdo de Empresas, 1965. Disponivel em:

http://www.bresserpereira.org.br/papers/1966/66- AdministradorProfissionalPerspectivas.pdf. Acessado em:
16/10/2015.
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6. Educacao Continuada

6.1 Consideracdes e Importancia

Paschoal considera importante a Educacdo continuada e a considera como toda
acdo desenvolvida apOs a profissionalizagdo com o objetivo de manter os
conhecimentos sempre atualizados e garantir a aquisicdo de novas informacdes e

atividades de duracao, definida por meio de metodologias formais.

Paschoal ainda conceitua a educagéao continuada como:

[...] o conjunto de experiéncias subsequentes & formacao inicial,
gue permitem ao trabalhador manter, aumentar ou melhorar sua
competéncia, para que esta seja compatiel com o
desenwlvimento de suas responsabilidades, caracterizando,
assim, a competéncia como atributo individual. Ela € um conjunto
de praticas educativas continuas, destinadas ao desenwlvimento
de potencialidades, para uma mudanca de atitudes e
comportamentos nas areas cognitiva, afetiva e psicomotora do ser
humano, na perspectiva de transformagéo de sua pratica.

Para Miranda e Solino “A educagcdo continuada do profissional busca corrigir
distorcbes de sua formacdo inicial, e também contribui como aprendizado
permanente das inovacdes e transformacgdes que estejam ocorrendo na sociedade,
que cogita na mudanca das atuais formas de pensar, sentir e agir das novas

geragdes”.

Ainda de acordo com Miranda e Solino a educacéo continuada pode ser exercida de
diversas formas: como, por exemplo, participando de seminarios, congressos,
conferéncias e ciclos de debates, acompanhando a leitura de trabalhos de

congressos, livros e periddicos especializados nacionais e estrangeiros, através

2 PASCHOAL, Amarilis S.; MANTOVANI, Maria de F.; MEIER, Marineli J.; Percepcdo da educacéo

permanente, continuada e em servico para enfermeiros de um hospital de ensino. Revista Esc.
Enfermagem da USP, SCIELO; S&o Paulo, 2007.
Disponivel em: <http://iwww.scielo.br/pdfreeus pAi41n3/19.pdf>. Acessado em 16/10/2015.

** MIRANDA, Ana Claudia C.; SOLINO, Antonio da S.; Educacéo continuada e mercado de trabalho: um

estudo sobre os bibliotecarios do Estado Rio Grande do Sul. Belo Horizonte-MG; v. 11, n. 3, p. 383-397,
set./dez. 2006. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdfipci/iv11n3/a07v11n3.pdf>. Acessado em 04/05/2014.
MONTANA, Patrick J.; CHARNOQV, Bruce H.; Administracéo, 3 ed.; Sdo Paulo; Saraiva; 2010.
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ainda de programas de pos-graduacao, estudos individuais e em grupos. Vale ainda
salientar que uma nova oportunidade para reciclagem profissional sdo os cursos de
educacao a distancia, permitida pela facilidade de rapidez no desenvolvimento das

redes.

Como observado acima, a educacdo continuada € de suma importancia para 0s
profissionais de administracdo e de contabilidade, pois € através dela que eles
estardo sempre se atualizando com as mudancas e transformacfes que estao
ocorrendo no mercado. A educacdo continuada também serd responsavel pela
aquisicdo de novas informacdes, mantendo o administrador e o contador sempre

atualizados e inseridos no mercado de trabalho.
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6.2 O profissional naeducacao continuada

Paschoal considera importante a Educacdo continuada e a considera como toda
acdo desenvolvida ap6s a profissionalizagdo com o objetivo de manter os
conhecimentos sempre atualizados e garantir a aquisicdo de novas informacoes e

atividades de duracao, definida por meio de metodologias formais.

Paschoal ainda conceitua a educagéao continuada como:

[...] o conjunto de experiéncias subsequentes a formacdao inicial,
gue permitem ao trabalhador manter, aumentar ou melhorar sua
competéncia, para que esta seja compatiel com o
desenwlvimento de suas responsabilidades, caracterizando,
assim, a competéncia como atributo individual. Ela € um conjunto
de praticas educativas continuas, destinadas ao desenvolvimento
de potencialidades, para uma mudanca de atitudes e
comportamentos nas areas cognitiva, afetiva e psicomotora do ser
humano, na perspectiva de transformacédo de sua prética.

Para Miranda e Solino “A educagdo continuada do profissional busca corrigir
distorcbes de sua formacéo inicial, e também contribui como aprendizado
permanente das inovacdes e transformacfes que estejam ocorrendo na sociedade,
que cogita na mudanca das atuais formas de pensar, sentir e agir das novas

geragdes”.

Ainda de acordo com Miranda e Solino a educacédo continuada pode ser exercida de
diversas formas: como, por exemplo, participando de seminarios, congressos,
conferéncias e ciclos de debates, acompanhando a leitura de trabalhos de
congressos, livros e periodicos especializados nacionais e estrangeiros, através
ainda de programas de poés-graduacédo, estudos individuais e em grupos. Vale ainda

salientar que uma nova oportunidade para reciclagem profissional sdo os cursos de

“ PASCHOAL, Amarilis S.; MANTOVANI, Maria de F.; MEIER, Marineli J.; Percepcdo da educacéo

permanente, continuada e em servico para enfermeiros de um hospital de ensino. Revista Esc.

Enfermagem da USP, SCIELO; S&o Paulo, 2007.
Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdfreeuspi41n3/19.pdf>. Acessado em 16/10/2015.

- MIRANDA, Ana Claudia C.;SOLINO, Antonio da S.; Educacédo continuada e mercado de trabalho: um
estudo sobre os bibliotecarios do Estado Rio Grande do Sul. Belo Horizonte-MG; v. 11, n. 3, p. 383-397,
set./dez. 2006. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/pcii11n3/a07v11n3.pdf>. Acessado em 04/05/2014.
MONTANA, Patrick J.; CHARNOQV, Bruce H.; Administracéo, 3 ed.; Sdo Paulo; Saraiva; 2010.
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educacao a distancia, permitida pela facilidade de rapidez no desenvolvimento das

redes.

Como observado acima, a educacdo continuada € de suma importancia para 0s
profissionais de administracdo e de contabilidade, pois € através dela que eles
estardo sempre se atualizando com as mudancas e transformacfes que estdo
ocorrendo no mercado. A educacdo continuada também serd responsavel pela
aquisicdo de novas informacdes, mantendo o administrador e o contador sempre

atualizados e inseridos no mercado de trabalho.
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7. Qualidade no atendimento e satisfacdo do cliente

7.1 Importancia

A cada dia que passa observa-se um mercado mais exigente, onde a satisfacao do
cliente se torna cada dia mais importante, conquistando-se ndo somente com 0s
menores precos, ou a entrega mais rapida, mas também com o melhor atendimento,

os clientes gostam de ser bem tratados, de sentir que € importante.

Para Kotler e Armstrong “a satisfagcdo do cliente depende do desempenho do

produto percebido com relagdo ao valor relativo as expectativas do comprador”. #°

Nyer Fernandes sugere que “encorajar clientes insatisfeitos a expressar seus

sentimentos e opinides pode causar aumento de satisfagdo”. %’

Kotler e Armstrong ainda dizem que o comprador fica satisfeito se atende suas

expectativas, mas se excede a essas expectativas, ele fica encantado.

Entende-se assim que nao é diferente para com o ramo de prestacdo de servi¢cos. O
desempenho melhora com o objetivo de satisfazer, encantar e fidelizar o cliente.
Pois um cliente satisfeito sempre volta e sempre indica os servigos prestados a um
amigo. Se o prestador de servico consegue superar as expectativas, a satisfacédo do

cliente € ainda maior, ele fica encantado com a eficiéncia do prestador de servigo.

A qualidade do servico prestado € a maior responsavel pela satisfacdo dos clientes,
“a qualidade pode ser definida como auséncia de defeitos” Kotler e Armstrong, e
ainda completa dizendo que “a qualidade comega com as necessidades do cliente e

termina com a satisfagédo dele”.

46 KOTLER, Philip & ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 72 Ed. Rio de Janeiro: Prentice Hall do
Brasil, 1995.

e FERNANDES, Daniel Von der H.; SANTOS, Cristiane Pizzutti; Revista de administragdo Contemporanea;
As consequéncias comportamentais da insatisfacdo dos clientes; v. 12; n. especial; Curitiba; 2008.
Disponivel em: http://dx.doi.org/10.1590/S1415-65552008000500007. Acessado em 11/05/2014.

“® KOTLER, Philip & ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 72 Ed. Rio de Janeiro: Prentice Hall do
Brasil, 1995.
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Satisfacdo das necessidades e desejos dos consumidores em quantidade e
qualidade de itens de bens de consumo ou servicos e, consequentemente, maior
lucro para as empresas e maior vida Util dos consumidores €, em suma, o0 propésito

essencial do marketing. Zenaro e Pereira. *°

Ainda de acordo com Zenaro e Pereira “para conquistar a fidelidade do cliente, é
preciso que todos estejam satisfeitos, clientes, vendedores, a equipe toda da

empresa’.

Para Zenaro e Pereira existem 3 fatores que determinam a qualidade do servico

para o cliente.

De acordo com Zenaro e Pereira o fator desempenho tem a ver com a razao de ser
do servico em si, o fator atendimento sdo o0s aspectos referentes ao ato da
prestacdo de servico e ndo apenas a sua razdo de ser propriamente dita, e o fator

custo refere-se ao valor ($) envolvido para aquisicdo do bem ou servigo.

49 ZENARO, Marcelo; PEREIRA, Mauricio Fernandes; Marketing Estratégico para organizagoes e
empreendedores;1 ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2013.
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7.2 Consideracdes

Satisfacdo é o0 sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacdo as

expectativas da pessoa.

De acordo com Kotler “a satisfagdo € funcdo do desempenho percebido e das

expectativas, se o desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor estara

insatisfeito”. °°

Para Laran e Espinoza:

O consumidor forma expectativas anteriores ao consumo, obserna
0 desempenho do produto e compara o desempenho percebido
com as expectativas iniciais. As expectativas sdo pensamentos
que criam um padrdo de referéncia para o julgamento do
consumidor; quando os resultados sdo diferentes deste padréo,
ocorre a desconfirmagdo. Se o resultado for melhor do que
esperado, a desconfirmacdo sera positiva; se for pior do que o
esperado ha desconfirmacdo negativa, tendendo a gerar
insatisfagéao. >t

KOTLER®? afirma que “para as empresas centradas nos consumidores, a satisfacdo
é tanto uma meta como uma ferramenta de marketing. As empresas que atingem
altas taxas de satisfacdo dos consumidores estdo seguras de que seus mercados-

alvos as conhecem”.

*® KOTLER, Philip; Administragdo de marketing: analise, planejamento, implementacé&o e controle; 5 ed,;
Sao Paulo; Atlas; 1998.

>t LARAN, Juliano Aita; Espinoza, Francine da Silveira; Revista de Administracdo Contemporanea;

Consumidores satisfeitos, e entdo? Analisando a satisfacdo como antecedente da lealdade; v. 8; n. 2;
Curitiba; abr./jjun. 2004. Disponivel em: <http://dx.doi.org/10.1590/S1415-65552004000200004>. Acessado em
13/10/2015.

*> KOTLER, Philip; Administrac8o de marketing: analise, planejamento, implementacéo e controle; 5 ed;
Sao Paulo; Atlas; 1998.
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Ainda em Kotler, ele define que:

O sucesso da empresa depende ndo apenas do desempenho
individual de cada departamento, mas também de como varias
atividades departamentais sdo coordenadas. Muito
frequentemente, 0s departamentos agem para maximizar seus
interesses em wez de o0s interesses da empresa e dos
consumidores.

Ainda para Laran e Espinoza “as emogdes positivas e negativas estao relacionadas
a satisfacdo e a insatisfacdo, respectivamente. As combinacdes da desconfirmacéo
das expectativas e das emocdes predizem melhor a satisfacdo do que apenas a

avaliacdo do desempenho.” °*

>3 KOTLER, Philip; Administracdo de marketing: andlise, planejamento, implementacgao e controle; 5 ed.;
Séo Paulo; Atlas; 1998.

> LARAN, Juliano Aita; Espinoza, Francine da Silveira; Revista de Administracdo Contemporanea;

Consumidores satisfeitos, e entdo? Analisando a satisfagcdo como antecedente da lealdade; v. 8;n. 2;
Curitiba; abr./jun. 2004. Disponivel em: <http://dx.doi.org/10.1590/S1415-65552004000200004>. Acessado em
11/05/2014.
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8 Marketing

8.1 Marketing de servigcos

‘O servico na sua esséncia é aquela agao, desempenho que se transfere.” Las
Casas.”® Para Las Casas, os servicos sdo transferidos em diferentes niveis, quer
seja no aspecto de duracdo ou no aspecto de intangibilidade, portanto ndo se pode

considerar o marketing de forma Unica.

O setor de servicos apresenta um consideravel crescimento em todas as economias,
e é responsavel por grande parte da criacdo de novos empregos. Romero alerta
para o fato de que “E através dos servicos que as lojas devem diferenciar-se, indo
até o cliente, economizando tempo e oferecendo conveniéncia, facilidades e

encantamento.”

“Além dos produtos, os clientes compram a confiangca e a
seguranca de que terdo um pos venda amigawel, caso o produto
apresente defeito e uma troca seja necessaria. A seguranca de
gue se adquiriu um parceiro, mais do que um produto, é hoje fator

. . » 56
decisivo nas escolhas do consumidor.” Romero.

Para Pinheiro e Gullo ®" a conquista e a satisfagdo de um comprador seja ele uma
pessoa ou uma empresa, nao significam um fim, mas sim o comeco de um novo
desafio, o de desenvolver uma relacdo de proximidade e durabilidade com ele,

buscando conseguir sua lealdade e consequentemente sua fidelizac&o.

> LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Administracdo de Marketing: conceitos, planejamento e aplicacdes a
realidade brasileira—12Ed — 32 reimpr.- Sdo Paulo: Atlas.2010.

> ROMERO, Claudia Buhamra Abreu; Gestao de marketing no varejo: conceitos, orientacdes e praticas; Sdo
Paulo; Atlas, 2012.

>7 PINHEIRO, Duda; GULLO, José; Fundamentos de Marketing: suporte as
estratégias de neg6cios das empresas; Sao Paulo; Atlas; 2011.
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9 Metodologia

9.1 Alguns conceitos sobre metodologia e pesquisa

58

Segundo Silva °°, metodologia € “o estudo do método na busca de determinado

conhecimento”.

De acordo com Nascentes e Silva “¢ um conunto dos meios dispostos

convenientemente para chegar a um fim que se deseja”.

Entendeu-se assim, de acordo com Silva que existe mais de um método, que cada
método é diferente do outro, de acordo com o assunto e a finalidade da pesquisa,
bem como as varias atividades das ciéncias. Pesquisar com método € incentivar a
procura e o cultivo de um espirito critico, reflexivo, amadurecido, contribuindo para o

progresso da sociedade.

“Projeto de pesquisa é concebido como uma visdo preliminar do trabalho que se vai
realizar. E um esboco inicial do que se quer fazer. Serve para o académico tracar

um roteiro inicial do que pretende que seja seu trabalho.

>8 SILVA, Antbnio Carlos Ribeiro da; Metodologia da pesquisa aplicada a contabilidade: orientagdes de
estudos, projetos, relatérios, monografias, dissertagdes,teses;1 ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2003.
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9.2 Pesquisa bibliogréafica exploratoria

Para Roesch *° pesquisa bibliografica “é a revisdo da literatura, uma das segées
mais longas e trabalhosas do projeto. Na pratica, implica selecao, leitura e andlise

de textos relevantes ao tema do projeto”.

Silva®® define pesquisa bibliografica como “um tipo de pesquisa realizada pela
maioria dos pesquisadores mesmo em seu preambulo. Essa pesquisa explica e
discute um tema ou problema com base em referéncias tedricas ja publicadas em

livros, revistas, periddicos, artigos cientfficos, etc.”.

Oliveira®® afirma que a pesquisa exploratria “objetiva dar uma explicacdo geral
sobre determinado fato, atravées da delimitacdo do estudo, levantamento

bibliografico, leitura e analise de documentos”.

% ROESCH, Sylvia Maria Azevedo; Projetos de estagio e de pesquisa em administragao: guia para
estéagios, trabalhos de concluséo, disserta¢fes e estudos de caso; 2 ed.; Sdo Paulo;Atlas; 1999.

60 SILVA, Antbnio Carlos Ribeiro da; Metodologia da pesquisa aplicada a contabilidade: orientagdes de
estudos, projetos, relatérios, monografias, dissertagdes,teses;1 ed.; Sdo Paulo; Atlas; 2003.

61 OLIVEIRA, Maria Marly de; Como fazer pesquisa qualitativa; 3 ed.; Petropolis/RJ; Vozes; 2010.
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9.3 Pesquisa qualitativa, coleta de dados e andlise dos resultados

Oliveira define pesquisa qualitativa como:

“Um processo de reflexao e analise darealidade, através da utilizagédo de
métodos e técnicas para compreenséo detalhada do objeto de estudo em
seu contexto histdrico e/ou segundo sua estruturagdo. Esse processo
implicaem estudos segundo literatura pertinente ao tema, observagoes,
aplicacdo de questionarios, entrevistas e andlise de dados que deve ser
apresentada de forma descritiva”.

A coleta dos dados se deu por meio de questionarios, aplicados aos empresarios e

administradores através de questdes fechadas.

9.4 DefinicOes Gerais

Sendo assim, o presente trabalho tratou-se de uma pesquisa bibliogréafica,
qualitativa, de carater exploratorio e descritivo, que coletou dados através da
aplicacdo de questionarios a alguns administradores do comércio varejista local,

escolhidos aleatoriamente.

Para a escolha e aplicacdo dos questionarios, foi levantado um grupo de empresas
do comercio local. Estes empresarios possuiam cadastro na base de dados

fornecida por uma distribuidora de produtos alimenticios da nossa cidade.

Os entrevistados mostraram se muito receptivos e colaborativos com a pesquisa.
As empresas, que foram escolhidas aleatoriamente, se localizam em alguns bairros

da cidade, sendo elas comércio de produtos alimenticios.

62 OLIVEIRA, Maria Marly de; Como fazer pesquisa qualitativa; 3 ed.; Petropolis/RJ; Vozes; 2010.

35



10 Resultados e discussdes

A pesquisa foi desenvolvida no comércio varejista de produtos alimenticios em uma
cidade no leste de Minas Gerais, onde foram aplicados 120 (cento e vinte)
guestionarios com 10 (dez) perguntas fechadas cada. Destes 120 (cento e vinte)
questionarios, 115 (cento e quinze) foram respondidos e 5 (cinco) foram devolvidos

em branco.

Os questionarios foram aplicados durante o més de outubro, eles foram deixados
nas empresas e recolhidos no dia seguinte, tempo esse que foi solicitado pela
maioria dos empresarios/administradores. Para a escolha das empresas foi utilizado
o critério de proximidade, associado a ele o critério acessibilidade. O questionario foi
aplicado em empresas localizadas em diversos bairros da cidade, que abrange um

grande nimero de comeércio varejista de bebidas e produtos alimenticios.

A pesquisa procurou identificar a satisfacdo dos empresarios/administradores da
cidade com relacdo aos servigos prestados pelos contadores, bem como a visdo que
0s empresarios/administradores tém sobre os servicos dos contadores, identificando
ainda o tempo em que atuam no mercado, como se deu a escolha da contabilidade
que presta o servico, faturamento médio da empresa, e se os administradores

acreditam que podem ou ndo contribuir para melhorar essa satisfagéo.

O desenvolvimento da andlise dos resultados deu-se através das respostas obtidas,

e demonstradas em graficos.

A importancia de saber, nesse tipo de pesquisa, quanto tempo a empresa atua no
mercado, pois um empresario com mais tempo de mercado, tem mais experiéncia, e
consequentemente sabera identificar se os servicos de um contador realmente séo
importantes e se fazem necessarios na tomada de decisfes, mas por outro lado, um
empresario com menos experiéncia talvez sinta muito mais a falta de um contador
para auxilia-lo, visto que ele ndo conta com experiéncias anteriores.

Veja os resultados através do grafico abaixo:
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Gréafico 1: Tempo em que a empresa atua no mercado

Tempo em que aempresaatuano mercado

B MENOS DE 2 ANOS
DE 2 A5 ANOS

B DE 5 A7 ANOS

B DE 7 A10 ANOS

B ACIMADE 10 ANOS

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como observado, 23% das empresas atuam ha mais de dez anos no comeércio
varejista da cidade, 28% das empresas atuam entre 7 e 10 anos no mercado, 13%
atuam entre 5 e 7 anos, 12% atuam de 2 a 5 anos e 24% estdo no mercado a menos
de dois anos. Percebe-se que as empresas se solidificaram no mercado, que muito
provavelmente conquistaram e fidelizaram seu publico, e que estdo sabendo lidar

com a concorréncia.

O faturamento médio anual da empresa demonstra sua presenca e atuacao no
mercado, balizando decisfes, ajudando empreséarios/administradores e ainda
contadores a melhorar esse desempenho quando preciso. O ideal é que a empresa
apresente crescimento em seu faturamento a cada ano. Na pesquisa, essa pergunta
procurou elucidar se o varejo entrevistado possui um pequeno ou médio

faturamento, conforme demonstra o grafico abaixo:
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Grafico 2: Faturamento médio mensal da empresa

Faturamento médio mensaldaempresa

2%

B Até R$50.000,00

B de R$50.001,00 a R$80.000,00

B de R$80.001,00 a R$150.000,00
B de R$150.001,00 a R$200.000,00

Acima de R$200.000,00

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como se pode observar 48% das empresas, ou seja, a grande maioria, possui
faturamento médio de até R$ 50.000,00, sendo assim consideradas pequenos
varejos, que podem até estar no mercado ha muitos anos, mas que tém um impacto
pequeno na economia da cidade, e sugerem também um crescimento pequeno. Das
empresas entrevistadas, 31% também possui um faturamento considerado pequeno,
que varia de R$ 50.000,01 a R$ 80.000,00 mensalmente, e apenas 7% de um
faturamento maior, acima de R$150.000,01, sendo estas empresas consideradas
varejos de maior porte, sugerindo um maior impacto na economia local e um maior

crescimento anual.

O valor pago ao contador, pelos servicos prestados por seu escritério de
contabilidade, reflete a movimentagcdo da empresa, se ela tem uma grande ou uma
pequena movimentagdo, visto que o contador calcula esse valor sobre o trabalho
que tem para fazer a devida contabilizacdo da empresa. O trabalho do contador
muitas vezes ndo é valorizado como deveria muitos empresarios/administradores
acham caro os valores cobrados por ele. Essa questdo vem mostrar que, a exemplo
das questbes anteriores, onde se pode observar tempo e faturamento anual médio,
e perceber que houve uma variacdo razoavel, quando se trata de valor pago pelo

servico, a variagao é minima, como se vé no grafico abaixo:
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Grafico 3: Valor pago ao contador pelos servigos prestados

Valor pago ao contador pelos servigos prestados

1%

W Até 1/2 Salario
B Até 1 Salario
B Até 1 1/2 Salario

W Até 2 Salarios

Acima de 2 Salarios

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Conforme se observa, 57% dos entrevistados pagam até ¥2 (meio) salario minimo de
mensalidade pelos servicos prestados por seu contador, realmente um valor muito
pequeno, ao comparar com o0s graficos anteriores onde observa-se que a maioria
das empresas esta no mercado a mais de 10 anos e que o faturamento médio anual
de todas as entrevistadas ficou até bem dividido no grafico. Somente 18% dos
entrevistados, no total, pagam acima de 1 (um) salario minimo. Isso mostra que a
valorizacdo e o reconhecimentos dos servicos contdbeis ndo se aplica na hora do
pagamento de seus honorarios, sendo esses muito abaixo do que o contador

merece por seus trabalhos.

Uma escolha muito importante para o empresario/administrador € a de qual
contador, ou escritorio contabil escolher para fazer a contabilizacdo de sua empresa,
muitas duavidas surgem nesse momento, pois € um servico de extrema importancia e
responsabilidade. Nessa hora, os empresarios/administradores recorrem aos amigos
e ao mercado, e pesquisam, dentre os existentes na cidade, qual aquele que lhe
atendera melhor. As variaveis sdo muitas, indicagcdo dos amigos, credibilidade no
mercado, eficiéncia e eficacia nos servicos prestados, agilidade na execucdo dos
servigos, confianga nos servicos prestados, dentre outros. Veja no grafico abaixo o

que a pesquisa apontou:
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Grafico 4: Critérios para escolha do escritorio de contabilidade que utiliza

Critérios para escolhado escritoriode contabilidade
que utiliza

B Indicagdo de amigos

B Credibilidade no mercado

Eficiéncia e eficacia nos servigos
prestados

M Agilidade na execugdo dos
servigos

M Confianga nos servigos
executados

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como se observa no grafico acima, a resposta mais citada foi a confianca nos
sernvicos executados, evidenciando o fato que o empresario/administrador, conhece
pouco ou quase nada de servicos contabeis, e por isso precisa confiar e muito em
seu contador. Logo depois, a resposta mais citada foi a credibilidade no mercado,
isso se deve ao fato de que hoje existem muitos escritdérios de contabilidade
disponiveis no mercado e 0s empresarios estdo em busca dos escritorios cujo nome
e visto com bons olhos no mercado. Também se destacaram no grafico a indicacéo
de amigos, que se da pelo fato do pouco conhecimento destes
empresarios/administradores com o mercado contabil, e devido a este fato eles
buscam uma melhor opc¢do através da indicacdo de amigos. Nao menos importante,

mas com menor incidéncia tem-se a eficiéncia e eficacia nos servicos prestado.

Poucos empresario conhecem a fundo a real fungdo do contador, e por isso, muitas
vezes tém uma visdo distorcida do seu trabalho. E importante, conhecer no geral, os
pontos mais importantes da funcdo do contador, para formar uma visdo sem
preconceitos, proxima da realidade. Conhecer a real importancia do contador para
uma empresa, quais as funcdes ele pode executar para auxiliar os empreséarios em

sua dificil tarefa, faz parte dos conhecimentos a serem adquiridos pelos contadores.
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Grafico 5: Visao a respeito do trabalho do contador

Visdo arespeitodo trabalho do contador

B N3o tem opinido formada
Acha seu trabalho de pouca
importancia para sua empresa

B Acha seu trabalho importante para
sua emprsa

B Acha seu trabalho de muita
importancia para empresa

B Acha seu trabalho essencialmente
importante para empresa

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

No grafico acima se observa que a opcdo mais escolhida com 46% das respostas
sédo de administradores que consideram o trabalho do contador muito importante, em
seguida aparecem as opcOes que consideram 0S seus servicos essencialmente
importantes 16% e aqueles que acham o seu trabalho importante para a empresa
com 14%, por outro lado aparecem com 5% das respostas aqueles que acham o
trabalho do contador de pouca importancia e 19% os empresarios que nao tem
opinido formada, sugerindo que os empresarios/administradores podem até nao
conhecer o trabalho executado pelo contador, mas consideram seu trabalho
importante. Esse € um ponto positivo a favor do contador, que comeca aqui a ter seu

trabalho reconhecido.

Em todo tipo de servico prestado, vocé precisa executar bem o servico, garantir
qualidade, preco justo, bom atendimento, rapidez na execugcdo e com isso garantir a
satisfacdo do seu cliente. O cliente satisfeito sempre retorna, e o melhor, sempre
traz novos clientes, pois a propaganda boca a boca é a melhor que existe. Com 0s
servicos executados pelo contador ndo é diferente, ele precisa ser pontual em seu
trabalho, correto, treinar bem seus funcionarios, para que todos atendam com
rapidez e eficiéncia os seus clientes, garantindo a satisfacdo dos mesmos. Veja no

grafico a seguir como foi apurada essa identificacéo:
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Gréafico 6: Escala de satisfacdo em relacdo ao servigco prestado pelo contador

Escaladesatisfacdo emrelacdo aoservico prestado
pelo contador

M Indiferente
Muito insatisfeito

M [nsatisfeito

B Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como se percebe no grafico acima 71%, ou seja, a grande maioria dos entrevistados
encontra-se satisfeitos com o0s servicos prestados por seus contadores,
evidenciando mais uma vez o reconhecimento dos servicos prestados pelos
contadores. Uma parcela de 8% se encontra muito satisfeita, do total, 5% se
encontra insatisfeito e apenas 3% se encontra muito insatisfeito. De todos os
entrevistados, 13% ficaram indiferentes a esta resposta, mostrando que a satisfacéo
com o sernvico prestado ndo € importante para eles. Claramente se nota que 0s
contadores que executam esses servicos souberam conquistar e fidelizar seus
clientes, pois o nivel de satisfacdo € bem elevado. Mas o contador precisa procurar
identificar onde esta deixando a desejar, porque ha uma parcela de 8% que se
encontram insatisfeitos ou muito insatisfeitos, isso representa muito, quando se trata
de uma pequena cidade, onde o marketing maior € o boca a boca.

Para responder a essa pergunta, os entrevistados precisaram justificar sua resposta,
mostrando porque estdo satisfeitos ou insatisfeitos e as respostas encontradas

coincidem harmonicamente com o grafico anterior, veja no proximo grafico:
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Grafico 7: Justificativa da resposta anterior

Justificativadarespostaanterior

2% 1%

W N3o acopanho de perto os
servigos executador

N&do atende as expectativas e os
prazos habeis

B Atende parcialmente as
expectativas

W Atende as expectativas

B Supera as expectativas

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Conforme demonstra o grafico acima, 71% dos entrevistados responderam que 0s
servicos prestados pelos contadores atendem as suas expectativas, 4%
responderam que 0S servigcos prestados superam as expectativas, 22% disseram
que atendem parcialmente as expectativas e 1% disseram que ndo atende as
expectativas, e somente 2% disseram ndo acompanhar de perto 0s servicos
prestados. De uma forma geral 75% se encontram com suas expectativas atendidas
por completo, esse é um 6timo percentual, demonstrando que os contadores estao
executando com éxito suas tarefas, mas que ainda precisam buscar atender a essa
parcela de 22% dos entrevistados que disseram que ndo atende por completo as
expectativas. Os contadores precisam buscar interagir mais de perto com seus
clientes, e buscar descobrir onde esta a falha, para procurar sana-la 0 mais rapido

possivel.

Para que o contador execute o seu trabalho, ele depende, em parte, da contribuicdo
do empresario, este, por sua vez, deve enviar ao contador toda a documentacdo
necessaria e todos os dados necessarios para que o contador execute a correta
contabilizacdo dos dados. Durante a pesquisa, procuramos identificar, dentre os
empresarios entrevistados, se suas empresas seriam capazes de contribuir com algo
mais na realizacdo desse trabalho que pudesse aumentar ainda mais a satisfacéao

dos empresarios com relagdo aos servicos prestados pelos contadores.
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Gréafico 8: A empresa seria capaz de contribuir com algo mais para aumentar sua

satisfacao.

A empresaseriacapazde contribuir com algo mais
paraaumentar suasatisfacao

B Indiferente

B Acredito que nao, pois depende mais de mim
do que do contador

2% . ~ s e
Acredito que ndo, pois ndo ha interesse de

parte do contador

B Acredito que sim, pois depende mais dele do
que de mim

W Acredito que sim, pois a contabildiade é muito
empenhada e preocupada em estar sempre
melhorando o atenedimento

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

7

Como se observa no grafico acima 16% dos entrevistados € indiferente a essa
pergunta, talvez porque ndo souberam que tipos de contribuicdo poderiam dar. Os
entrevistados que acreditam que ndo poderiam contribuir com algo, por entenderem
gue dependem mais deles do que do contador representam 10% dos entrevistados.
E com 2% estdo aqueles que acreditam que nada pode ser feito por ndo haver
interesse por parte do contador. Os entrevistados que acreditam que podem
contribuir com algo, mas acham que sua satisfacdo depende mais do contador do
que dele representam 5% do total e a grande maioria, com 67% do total, acreditam
gue sim, que a contabilidade é muito empenhada e preocupada em estar sempre
melhorando seu atendimento e que por isso a sua contribuicdo seria bem vinda aos
contadores. As duas funcbes sdo muito proximas e estdo muito ligadas, com
certeza, se o empresario/administrador tiver uma postura aberta e proxima do
contador, o trabalho fluird mais tranquilo, mais eficiente e eficaz. Ambos poderéo se
entender melhor, auxiliando um ao outro, identificando onde estdo as falhas e

buscando juntos solucdes para elas.
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O contador que é um bom profissional busca sempre melhorar seu atendimento,
inovar em solucdes, para satisfazer e fidelizar o seu cliente. O bom contador esta
sempre treinando sua equipe, acompanhando de perto os servicos executados, e
estd sempre aberto a mudancas quando essas sdo necessarias.

Observe no grafico a seguir, a visdo que os empresarios/administradores tem dos

contadores nesse sentido:
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Grafico 9: O que a contabilidade precisa mudar para melhorar a satisfacdo e

fidelizar o cliente

O queacontabilidadeprecisa mudar para melhorar a
satistacao e fidelizar o cliente

W N30 precisa mudar nada, ja & bastante
satisfatoria

M Precisa mudar o foco, e se preocupar mais
com seus clientes

Precisa treinar melhor os funcionarios

M Precisa orientar os seus clientes quanto ao
tupo de contribui¢cdo que este pode dar para

melhorar o desempenho
B Precisa estar sempre inovando e buscando

conhecimento

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

De acordo com o grafico acima, uma pequena parcela de entrevistados, ou seja, 6%
acreditam que a contabilidade ndo precisa mudar nada, jA a considera bastante
satisfatoria. Outros 9% acham que ela precisa mudar o foco, e se preocupar mais
com seus clientes, 2% acreditam que ela precisa treinar melhor os seus
funcionarios, outros 32% acham que a contabilidade precisa orientar seus clientes
quanto ao tipo de contribuicdo que este pode dar para melhorar o desempenho, e
mais da metade dos entrevistados, ou seja, 51% acreditam que a contabilidade
precisa estar sempre inovando e buscando novos conhecimentos. De acordo com
94% dos entrevistados, a contabilidade sempre precisara mudar alguma coisa, é o
conjunto de todas essas mudancas que ird trazer o resultado mais positivo para o
contador, onde o mesmo, se focar no seu cliente, investir em treinamento de seus
funcionarios, buscar sempre inovacbes e orientar melhor os clientes quanto a
contribuicdo que este pode dar, ele, com certeza, estara proximo de fidelizar este

cliente, e aumentar ainda mais a sua satisfacao.
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Gréfico 10: Importancia do trabalho em conjunto de administradores e contadores

Importanciado trabalho em conjunto de
administradorres e contadores

B Nenhuma, ndo acho que um dependa do
outro

5%

Pouca, acho que um interfere ou acrescenta
pouco ao trabalho do outro

B uma impotancia consideravel, mas nao
decisiva

B Considero importante, pois orienta e auxilia
na tomada de decisdes

M Considero muito importante, sem as
orienta¢des do contador seria impossivel
pensar no futuro a longo prazo

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como se observa no grafico acima, mais da metade dos entrevistados, ou seja, 51%
consideram o trabalho em conjunto dos dois profissionais muito importante, porque
assim um podera auxilia e orienta 0 outro na tomada de decisfes. Isso revela que
administradores reconhecem que precisam dessa orientagcdo, 13% consideram o
trabalho em conjunto importante, pois pensam no futuro a longo prazo e percebem
que sem essa orientacdo, as tomadas de decisdes ficariam mais dificeis. Dos
entrevistados, 6% consideram esse trabalho em conjunto com uma importancia
consideravel, mas ndo decisiva, 5% acham que tem pouca importancia, que um
pouco acrescenta ou interfere no trabalho do outro, e 5% dos entrevistados disseram
gue nao tem nenhuma importancia, que um ndao depende em nada do trabalho do
outro. Diante desse resultado, tem-se 84% dos entrevistados que sabem reconhecer
e valorizar o trabalho do contador, considerando o seu trabalho importante para a
empresa, concordando que se trabalhem juntos os resultados obtidos serdo mais

positivos e mais rapidos.

Os registros contabeis sdo uma exigéncia legal e muitas empresas nao possuem um
departamento contabil préprio, sendo necessaria a contratacdo de um contador ou
escritorio contabil. A pesquisa procurou descobrir se esses registros ndo fossem
uma exigéncia legal, os empresarios contratariam um contador para auxilid-los. Veja

o resultado encontrado no grafico abaixo:
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Grafico 11: Se os registros contdbeis ndo fossem uma exigéncia legal, haveria a

contratacdo de um contador

Se os registros contabeis ndo fossem umaexigéncia
legal, haveriaa contratacdo de um contador

Nao, acredito que seria impossivel
administrar sem o auxilio de um contador

2% 3%

B N3o, isso ajudaria a reduzir custos

M Sim, somente para servigos esporaticos

B Sim, acho importante a orientagdo e ajuda de
um profissional da area

B Com certeza, sem a ajuda deste profissional
seria impossivel tomar as decisdes corretas e
acertadas

Fonte: Pesquisa realizada pelos autores, 2015

Como mostra o grafico acima, 2% dos entrevistados ndo contratariam um contador
por acreditarem ser possivel administrar sem a sua ajuda, um numero pequeno,
confirmando o que vimos em gréficos anteriores onde a maioria dos entrevistados
mostraram reconhecer a importancia do trabalho do contador, outros 3% nédo
contraria por questbes econdmicas, visando reduzir custos. Uma parcela de 17%
contrataria 0s servicos contabeis apenas para servicos esporadicos, 8% dos
entrevistados contratariam 0s servicos contdbeis por achar importantes suas
orientagcdes, e a grande maioria, 70% contratariam com certeza 0S Servicos
contabeis, pois acreditam que seria impossivel domar decises sem o auxilio do
mesmo. De um modo geral, 78% dos entrevistados contratariam, em definitivo, os
servicos contabeis, reconhecendo que € necessario ter o apoio e ajuda dos
mesmos, para ajuda-los na tomada de decisdes, buscando juntos solugdes para 0s
problemas encontrados.
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11 Conclusao

Entende-se que o administrador de empresas € o grande tomador de decisfes em
uma empresa, que tem entre suas tarefas e acbes diarias, administrar recursos
humanos, recursos financeiros, reduzirem custos, tomar decisbes, como por
exemplo, onde e como investir recursos disponiveis. Porém para que O
administrador consiga executar com éxito suas tarefas ele precisa buscar

constantemente conhecimentos e dados reais e atualizados do mercado.

No entanto o conhecimento vai ser atualizado através da educacdo continuada,
muito importante para o administrador de empresas, 0os dados séo reais devem ser
acompanhados diariamente com o andamento da economia nacional e internacional,

e ainda obtidos com a ajuda de um contador.

Vale ressaltar aqui que o contador é o profissional responsavel por analisar toda a
documentacdo da empresa e assim emitir balancos, balancetes, relatérios e etc., e
ainda através desses documentos auxiliar o administrador na importante misséo de
tomar decisdes, contribuindo para que essas decisdes sejam acertadas e de impacto

positivo para a empresa.

Por isso é preciso que o administrador faca a sua parte, repassando as informacoes
e os dados corretos sobre a empresa para o contador. Percebe-se assim a
importancia do trabalho em conjunto com administradores e contadores, ambos em
busca do melhor para sua empresa e para os clientes, estes cada dia mais exigente

com a questédo da qualidade, rapidez, preco, atendimento e etc.

A maioria dos administradores tem conhecimento da importancia desse trabalho em
conjunto, mais contribuem pouco para a realizacdo dele. A grande maioria dos
entrevistados entende que a contabilidade precisa estar sempre inovando e
buscando conhecimentos, para assim contribuir e auxiliar na tomada de decisdes.

Contudo podemos destacar que esta havendo uma evolucdo consideravel, isto de
fato e muito relevante dentro da area contabil e melhor ainda para a nossa regido
por ter profissionais com capacidade de interpretar ,analisar e oferecer informagao

de qualidade.
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APENDICE A
1) Quanto tempo a empresa atua no mercado?
a) ( ) menos de 2 anos
b) ( ) de 2 a5 anos
c) ( )de5a 7 anos
d) ( ) de 7 a 10 anos
e) ( ) acima de 10 anos

2) Qual o faturamento médio mensal da empresa?
a) () até R$ 50.000,00
b) ( ) de R$ 50.001,00 a R$ 80.000,00
c) ( ) de R$ 80.001,00 a R$ 150.000,00
d) ( ) de R$ 150.001,00 a R$ 200.000,00
e) ( ) acima de R$ 200.001,00

3) Qual o valor pago ao contador pelos servicos prestados?
a) () até ¥z Salario
b) ( ) até 1 Salario
c) () até 1 ¥z Salario
d) ( ) até 2 Salarios

e) ( ) acima de 2 Salarios

4) O que o levou a escolher o escritorio de contabilidade que utiliza?
a) ( ) Indicacdo de amigos
b) ( ) Credibilidade no mercado
c) () Eficiéncia e eficacia nos servicos prestados
d) ( ) Agilidade na execucdo dos servicos

e) ( ) Confianga nos servicos executados
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5) Que visdo vocé tem a respeito do trabalho do contador?
a) ( ) ndo tem opinido formada
b) ( ) acha seu trabalho de pouca importancia para sua empresa
c) ( ) acha seu trabalho importante para sua empresa
d) ( ) acha seu trabalho de muita importancia para empresa

e) ( ) acha seu trabalho essencialmente importante para empresa

6) Numa escala de satisfacdo, como vocé se considera em relacdo ao servigo

prestado pelo seu contador?
a) () indiferente
b) ( ) muito insatisfeito
c) () insatisfeito
d) () satisfeito
e) ( ) muito satisfeito

7) Justifigue sua resposta anterior
a) ( ) ndo acompanho de perto os servicos executados
b) ( ) ndo atende as expectativas e 0s prazos habeis
c) ( ) atende parcialmente as expectativas
d) ( ) atende as expectativas

e) ( ) supera as expectativas

8) Vocé acha que a sua empresa seria capaz de contribuir com algo mais para
aumentar essa satisfacao?
a) () indiferente
b) ( ) acredito que ndo, pois depende mais de mim do que do contador
c) ( ) acredito que ndo, pois ndo ha interesse da parte do contador
d) ( ) acredito que sim, pois depende mais dele do que de mim
e) ( ) acredito que sim, pois a contabilidade é muito empenhada e

preocupada em estar sempre melhorando seu atendimento
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9) E a contabilidade, no que precisaria mudar para melhorar essa satisfacédo e
fidelizar ainda mais o seu cliente?
a) ( ) ndo precisa mudar nada, ja € bastante satisfatoria
b) ( ) precisa mudar o foco, e se preocupar mais com seus clientes
c) () precisa treinar melhor os funcionarios
d) ( ) precisa orientar os seus clientes quanto ao tipo de contribuicdo que este
pode dar para melhorar o desempenho

e) ( ) precisa estar sempre inovando e buscando conhecimento

10) Que importancia vocé da ao trabalho em conjunto de administradores e
contadores?
a) ( ) nenhuma, ndo acho que um dependa do outro
b) ( ) pouca, acho que um interfere ou acrescenta pouco ao trabalho do outro
c) ( ) uma importancia consideravel, mas ndo decisiva
d) ( ) considero importante, pois orienta e auxilia na tomada de decisdes
e) ( ) considero muito importante, sem as orientacées do contador seria

impossivel pensar no futuro a longo prazo

11) Suponhamos que os registros contabeis e a contratagdo de um contador nao
seja uma exigéncia legal. Nesse caso, vocé contrataria um contador?
a) ( ) nao, acredito que seria possivel administrar sem o auxilio de um
contador
b) ( ) ndo, isso ajudaria a reduzir custos
c) ( ) sim, mas so para servi¢os esporadicos
d) ( ) sim, acho importante a orientacdo e ajuda de um profissional da area
e) ( ) com certeza, sem a ajuda de um profissional contador seria impossivel

tomar as decisodes corretas e acertadas.
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